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 امللخص:
 ن دددد    ب سددددتخ ا  نجدددد   أربدددد  صددددن   دددد  الجزائريدددد  الفندددد    خدددد     جدددد    قيدددد   إلدددد  ال راسدددد  هدددد   تهدددد  
Servqual، ت زيعد  اسدتبي   تصد ي  تد  فرضديته   اختبد ر ال راس  ه    لتحقي  الزب ئ ، نظر  جه      ه ا  
 012  نهدد  اسددترج   تدد  الجزائددر ، الشددر  ب نطقدد   ختدد ر  فندد    أربدد  زبدد ئ   دد  211  دد   ك ندد  عيندد  علدد 
 ال راسدد ، بي ندد    تحليدد  ل صدد   االسددت الل ، ال صددف  اإلحصدد ئ  التحليدد  أسددل   الب حثدد   إعت دد  اسددتبي   
  ددد  أكبدددر ال  ركددد  الخ  ددد  جددد     سدددت   أ   ف  هددد  أس سدددي  نتيجددد  إلددد  ال راسددد  ت صدددل  فرضددديته    اختبددد ر
 بن عيد  ال تعلقد  النقد ئ  بعد   جد   إلد  ال راسد  أشد ر  ك د   رضدي ، الخ  د  جد    أ  أ  ال ت قد  ال سدت  
  اإللكتر ني   الخ      ث  األس سي  الخ     بع  تأ ي  ف  قص ر ك ا  ال راس   ح  الفن      ظف 
 ، فن    أرب  نج   Servqual ن     الزب ئ ، رض  الفن قي ، الخ    ج    :مفتاحيةات كلم
Abstract: 
This study aims tomeasure the quality ofservicesofthe AlgerianHotelsFour Starclassusing 
Servqual model,andthisfrom the viewpoint ofcustomers,To achieve theobjective of the studyand 
test thepremisequestionnairewasdesignedand distributed toa sample of200customersof thefour 
selectedhotelsthe eastAlgerianregion, of which 102wereretrievingquestionnaire. The study 
concludedthe conclusion thatthe perceivedservice quality is better-than-expected level service 
quality in the hotels under study,This means thatservicequality is satisfactory ; the study, 
alsoindicatedsome shortcomingsrelated tothe quality ofthe hotel staffunder studyand as well 
asdeficiencies inthe performance ofsomeessential services such ase-services. 
Key words: Hotel service quality, Customer satisfaction, Servqual model, Four stars hotels 
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 الفن       ال زي  إنش ء  ا   السي ح ، علي  ترتكز ال   األس   العص  الفن     صن ع  تع 
 ف  تأت  ف ائ     علي  يترت      السي ح  النش ط لنج ح ض    تع  الفن قي  الخ      تط ير  تن ي 
 ال ؤسس    تلع  الع   فر   خل  ال  ف ع     يزا  الق    ال خ  ف  السي ح    ر زي     ق  ته 
 السي ح  ف  ال ؤثر الرئيس  النش ط تعتبر حيث السي حي ، التن ي  ع لي   ف  الرئيس  ال  ر الفن قي 
 ال ق     تلك استغال  ي ك  ال ب  السي ح ، النش ط  ق         ه    ق    ب عتب ره   الع ل ي  ال حلي 
 أ اء تط ر فإ  أخر  ن حي      القط  ، ه ا احتي   تلبي  عل  ق  ر  فن قي  صن ع   ج         
 عل   ب شر غير أ   ب شر بشك  ينعك  ال   السي ح أع ا  زي    ف  ال ب شر األثر ل  الفن قي  ال ؤسس  
  للبل   الكل   االقتص    التن    األ اء
    أفض  تق ي  خال      ج  ه  إثب   إل  الح ل  العصر ف  الفن قي  ال ؤسس   تسع 
  فت ح ه  األفض  فتق ي    تطلب ته ، الزب ئ  ت قع   الخ     ه   تف   بحيث خ    ،    تستطي 
 األع    بيئ  أل    لك  ن فسيه ، عل   الت يز التق   الفن قي  ال ؤسس   تحق  خالل     ال   األس  
    خ     لتق ي  ج ه   تسع  الفن قي  ال ؤسس   أصبح   له ا التغّير، ف  بسرع  تتس  أصبح  الح لي 
 العنصر يشك  الزب   أ   ب   الزب ئ ، رض  ات  ر  أعل  إل  ال ص   ف  يس ع ه   ّ   ع لي  ج   
 إ  الفن قي ، الخ        جزء ي ث  أيض   لك ن  أجل ،    الفن قي  الصن ع  أقي   ال    الحي   الرئيس 
 بل غه   الفن قي  ال ؤسس  تسع  حت ي  ضر ر  الزب   إرض ء لأ س يجع   ّ   ب  ن  خ    تق ي  ي ك  ال
  الدراسة: مشكلة
 ف  صي غته  ي ك   الت  للبحث األس سي  اإلشك لي   ع ل  تتبل ر عرض  سب     ض ء عل 
 من جودة ذات فندقية خدمات نجوم أربع صنف من الجزائرية الفنادق تقدم هلالت ل : الج هر  السؤ 
 ؟زبائنها نظر وجهة
 الت لي : الفرعي  األسئل  الرئيس  السؤا  ض    يت ر 
 أرب  نج   ف  الجزائر؟صن  فن    الخ         اق    ه 
    ال ق    له  تلك    ه  تقيي  زب ئ  فن    أرب  نج   ف  الجزائر لج    الخ    ال ت قع
 فعلي ؟
      ال ق    له ؟       رض  زب ئ  الفن     ح  ال راس  ع  الخ 
  الدراسة: ةفرضي
    ال ت قع  الخ     ج     ست   بي  اختال  ي ج  الأن "  ف  ه   فرضي    البحث ه ا انطل 
 " فعلي  له  ال ق    الخ     ج     ست    بي  ال راس   ح  ن   الف زب ئ  قب 
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  الدراسة: أهداف
 إل : ال راس  ه   ته  
  ف  قي سه  كيفي    أبع  ه  الفن قي  الخ    بج    ال تعلق  ال ف هي  يح   نظر  إط ر تق ي  
 ؛Servqual لن    
  ح  الجزائري  الفن    ق  ه ت الت  الفن قي  الخ     ج    ا  راك     ت قع    ست    عرف  
 زب ئنه ؛ نظر  جه     ال راس 
  ح  للفن    ال  رك  الخ    ج    اتج   الزب ئ  ا  راك     ت قع   بي     الفج  تح ي  
 الزب ئ  رض  عل  الخ    ج    أبع   بي     تأثيرا األكثر البع  تح ي   ك لك ال راس 
  Servqual  ن     ب ستخ ا 
 : الدراسة أهمية
 أح  الجزائريع  ع   ف  بصف  سي ح ال القط   أ  ف  الع لي  الن حي   راس   ال أه ي  تك  
 ال اخل  الن تج رف  خال     ،ال طن  االقتص   ف  ال س ه    ن  ينتظر  لل حر ق  ، الب يل  القط ع  
 ،%8 الخ   ال اخل  الن تج ف  القط   ه ا  س ه   ح لي  تتج  ز ال حيث الشغ ،  ن ص   خل  الخ  ،
 انص  فق  أخر ، ن حي      2104 سن  إحص ئي    ف  %4 ح ال  القط   ه ا ف  الع  ل  نسب  تبلغ 
 حي  ف   األج ن ، ال اخليي  للسي ح اإلستقب   هي ك  ف  العجز تغطي  كيفي  ح   بعي  ز    ن  اإلهت   
 ف  ال  ل  لجه    نتيج  ح لي  الك ف   اإلهت    الفن قي  ال ؤسس   تق  ه  الت  الخ     ج    تن  ل 
    ب ل زي  القي   الضر ر  نرى   ال  خ   ته ،  تن ع  الفن    ع   از ا  السي ح ، اإلستث  ر تشجي 
 يعتبر  ال   ،الزب ئ  رض  تحقي  ف  ته  س ه      ،الفن قي  الخ     ج    ح    ال راس   األبح ث
 ه ا ف  ال ن فس  اشت ا  ظ  ف  ،الزب    هني   ف  الس   ف  له   ك ن  تحقي  تري   ؤسس  ك   سع 
 ،2102 سن  ف  ج ي ا فن ق  72 الخ    حيز ي خ  أ  يفتر  حيث الفن   ،    الع ي  فتح بع  القط  
 نج    أرب  صن   ا  فن      نه 
 المتبع: المنهج
 عل  االعت    خال     لل  ض  ، النظري  الخلفي  تق ي  ف  ال صف  ال نهج عل  االعت    ت 
 الج ن  إل  ب لنسب  أ   ؛ البحث   ض   تن  ل  الت  العل ي   الرس ئ   اخال  ال  ال ق ال  الكت ،
 ع ب ب ستخ ا    لك ب لعين  ال سح  ف  التحليل    ال صف  ي ال نهج عل  االعت    ت  فق  التطبيق 
 يتعل  في   ال راس   ح  الفن    زب ئ  اتج ه   لتحلي   SPSSرن  جب ي فره  الت  اإلحص ئي  األس لي 
 ف  تس ه  أ  شأنه      ت صي   استنت ج   إل  ال ص   بغر  ،فعلي  له   ال ق    ال ت قع  ب لخ    
 الجزائري   الفن     ختل  ف  الفن قي  الخ    ج     ست   تحسي 
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 اإلطار النظري للدراسةأوال: 
 :ماهية جودة الخدمة الفندقية -1
 تعري  عل  يتفق ا ل   لكنه  الب حثي ، قب     الخ    ج    لتعري  ال ح  ال     الع ي  ب ل 
 ع  النظر بصر   ات  ال نتج ف  ي ج    ض عي   فه    الج    ك ن  إ ا    ح   الخال   ي  ر  ح  
 ال نتج إشب   الزب نلكيفي  إ راك خال     يتح   شخص   فه   أن  أ  الزب  ، قب     إ راك  كيفي 
 فق   له ا ،"ال  رك  الج   " علي  يطل  ال   الث ن  ال فه   عل  ركز  ال راس    عظ  أ  إال لح ج ت ،
  أ  1الخ   " له   الزب   ت قع      للخ    الفعل  األ اء تط ب  ل رج  " عي ر بأنه : الخ    ج    عرف 
Parasuraman  ّيز أن  ك   للخ   "،  ا  راك ته  الزب ئ  ت قع   بي  "الفر  بأنه : الخ    ج    عر  فق  
 : ه  الخ    بج     تعلق  أس سي  نق ط ثالث 
    ؛ للزب   ب لنسب  السل  ج       للتقيي  صع ب  أكثر الخ    ج 
   للخ   ؛ الفعل  األ اء    لت قع ت  الزب    ق رن     تنتج الخ    ج    إ راك 
  2الخ     تق ي   ع لي  الخ     ق    خرج   عل  يعت   الخ    ج    تقيي 
 الرض     ال رج  تلك " فإنه :  Lovelock & Wright الب حثي  نظر  جه     الخ    ج     أ  
  3 ت قع ته "  رغب ته  ح ج ته   تلبي  إشب   طري  ع  للزب ئ  الخ    تحققه  أ  ي ك  الت 
 رغب   تحقي  ف  تت ث  الخ    ج    أ  الق   ي ك  الخ    لج    الس بق  التع ري  خال    
    ت قع        علي  حص      ق رن  خال     الخ    ج     ست   عل  يحك  الزب   أ  أ  الزب  ،
 الخ     تلك
 :4ف   تت ث  الفن قي  الخ    لج     ست ي   خ   ت ج  
 ع   عن صر عل   تعت   الخ    ج    ل ست   الزب   ت قع   ت ث  :الجودة المتوقعة    
 ب آلخري    اتص ل  ثق فت  الس بق ، تج رب   خبرت ، الزب   احتي ج   أه ه :
 تق ي  زب ئن ،  ت قع   الحتي ج   الفن   إ راك     ت ث  :الجودة المدركة من قبل اإلدارة  
 الزب    يرض  ال   ال ست   ف  لتك   أ ركه  الت  ب ل  اصف   الفن قي  الخ   
 بتق ي  ، الفن   تعه       خص ئصه ، ب لخ    الخ ص  ال عل     تعن  :الجودة المروجة 
 تر يج   إعال     التر يج  ال زيج خال     الزب ئ  إل  نقله  يت   الت 
 طبق   تق ي ه  للخ    ب لفن   ال  ظفي  أ اء تعن  :الجودة الفعلية المقدمة للزبون 
 تك ينه   حس  ال  ظفي   ه ر  عل  شك بال تت ق   ه  الفن  ، ح  ه  الت  لل  اصف  
 لل  ظ  ب لنسب  تختل   ق  آلخر، فن       ج  ته  ال ق    الخ    تختل   ق   ت ريبه ،
 الع    ف  إره ق       النفسي  ح لت  حس  ال اح 
 ل   ال ق    للخ    الزب   تق ير ه  :الجودة المدركة 
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 أبعاد جودة الخدمة الفندقية  -2
 ب ختال  تختل  بع  ه ه أل  طبيع  ع   أ    األبع  ،  تع    الخ    ج    الب حث   تعتبر
 :5ه  أبع   ثالث  الخ    لج    أ  Lehtinen and Lehtinen    ك  ير   الخ  ي  ال ؤسس  
 للخ   ؛ ال   ي  الج ان   تتض  : الجودة المادية 
 س عته ؛ الخ  ي  لل ؤسس  ال هني  ب لص ر   تتعل  جودة المؤسسة  
 الزب ئ   ال  ظفي  بي  يح ث ال   التف ع  نتيج   ه  :الجودة التفاعلية  
  :6ه   بع ي  الخ    لج    أ  (Gronroos  (0884ير  حي  ف 
 ال  ظفي ؛    للتف ع  كنتيج  الخ       فعال الزب   يستل      ه  :الجودة الفنية 
 للزب    الخ    ال  ظفي  تسلي  طريق  به   يقص  :الجودة الوظيفية 
 عل  ك في  ن طي  الفني  للج    ك ن  إ ا الفني  الج       أه ي  أكثر ال ظيفي  الج    تعتبر
  ا  ب ل يتسل       لي  يتسل ه  كي  ه  الخ    لج    للزب   الش    اإل راك يح      فإ  األق ،
  جب  أ  الفن قي  الغرف   ثال:  ال  ظ  الزب   بي  التف ع  بع  الزب   ل   يتبق     ه  الفني  ف لج   
 ع  ب الستفس ر الزب   يق    ثال: الخ    تق ي  ع لي  ه  ال ظيفي  الج    أ   الفن ق ، ال طع  ف  الطع  
 ال الزب   فإ  فع ل  غير ال ظيفي  الج    ك ن  فإ ا للغرف ، األ تع   نق   ق     فع   ف  الحجز، أ  غرف 
 خ     أ   ثال ح ل  ف  ع لي  ج     ا  الفن قي  الغرف  ك ن  ل  حت  ال طل   الرض  عل  يحص 
 فإ   ب لت ل  ق ي ،  الزب   الفن   بي  العالق  فإ  الفن ق  ال ج   فف  ،7 ن سب  غير  االستقب   الحجز
  8ال ظيفي  الج    عل  ترتكز الزب    راس 
 9 ه : أبع   خ س  ف الخ    ج    أبع   بتبسيط  ز الئ  Parasuraman ق   0888 ف 
 عب ر  22 عل  يحت    ال   Servqual  قي   ف   التع ط  الض    االستج ب ، االعت   ي ، ال ل  سي ،
 األبع  : له   شرح يل   في    ج   لل الخ س  األبع   ه   خال     الخ    ج    تقي 
 أه ي  ت ضح  ي ك  ال  ظفي ،   ظهر ال ع ا  ال   ي ، التسهيال   تتض   :الملموسية 
 أنه : الزب ئ  له   كر أ  بع  ص رته  لتق ي  Holiday Inn فن    ح  ل  خال     البع  ه ا
 الس "  ف  كب را "يب   
 به ، ال ع  ت  ك   الخ     تق ي  أ   ب ق ، بثق  ال  ع    الخ    لتأ ي  الق ر  :االعتمادية 
 إل  ال ي  فإ  ل لك  األخط ء،    خ لي  بسجال   االحتف ظ علي  ال تف  ال ق   ف 
 نف   ف  إال تتسب  ال  اقعي  غير ت قع   إل  الزب ئ   قي     ع  ه  ف  ال ب لغ الخ    
 فقط  ثقته   فق ا  صبره 
 ال ق  ه  الي   "الفخ     قي  ف ري ، خ    له   تق ي  الزب ئ   س ع   ف  الرغب  :االستجابة 
"today luxury is time " 
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 ال  ظفي   لط   عرف  إل   تشير  األ   ، ال ص اقي  ال ج  ل ، الكف ء ،  تتض   :الضمان 
     الزب ئ  غر  ال  ظفي  فيه  ي خ  الت  ال  اق   تتسب  ب لثق ، اإليح ء عل    ق رته 
 بتق ي  الزب ئ  ت جي  س ء أ  ال ن س  التعري      الزب ئ    اجه  أ  الب  ، عل  الطر 
  الزب    ط أن  إع    عل  ال  ظفي   ق ر  ف  الثق  فق ا  ف  له   قيق  غير  عل    
 إل  البع  ه ا  يشير الزب  ،  فه  االتص   الخ   ، عل  الحص   إ ك ني  تتض   :التعاطف 
 زب ئن   إل  الفن   ي فر  ال   الفر    االنتب   العن ي 
  ؤسس   خ   عبر زب   0811    أكثر ب ستج ا 1990سن   ز الئ  Parasuraman ق   ك  
 له   النسبي  األه ي   صنف ا الخ   ، لج    الخ س  لألبع   نقط  011 بتخصي    لك  ختلف ، خ  ي 
 ال   ي   الج ان  %02 التع ط  ،%08 الض    ،%22 االستج ب  ،%22 االعت   ي  ك لت ل : األبع  
00%10  
 :Servqual وفق نموذج  الفندقية قياس جودة الخدمة -3
 لج    الزب   إ راك   قي   إل  ب لنسب  الخي را     الكثير الح ل  ال ق  ف  الفن     ير ي اج 
  ,Servqual ن     الن     أشهر  لعل   الخ   ، ج    قي   ن     لتع     لك الخ   ،
 قط ع   ألرب   ؤسس   ف  أجري  أبح ثب (Parasuraman ،Zeithaml  Berry(0882   ك  ق  
 نتج  الت ، الصي ن  التصليح  قط   التأ ي  قط   االتص ال ، قط   ،البنك  القط    ه :  ختلف  خ  ي 
  ج    الخ    ع لي  قب  ال ت قع  الخ    ج    بي  الفج  يقي  ال   "Gap Model" الفج  ن     عنه 
 :11الفج ا  له    ختصر شرح يل   في   ،فج ا  ن   جخ س ال يتض  .الخ    ع لي  بع  الفعلي  الخ   
 أنفسه  الزب ئ   ت قع   الزب ئ  لت قع   اإل ار  إ راك بي  الفر  ف   تت ث معرفة:ال فجوة  
 يل :    الفج  ه    سبب      
 غير األبح ث أ  أ  األبح ث، ع   ف  نق  يك   أ  فإ   التس ي ، بح ث ف  نق  -
  الزب ئ ؛ اإل ار  بي  التف ع  ف  نق  يك    ق   ن سب 
  ن سب ؛ غير الخ رج  االتص   ع لي   -
 ه ا ترج   عل  اإل ار   ق ر  الزب ئ  لت قع   اإل ار  إ راك بي  الفر   ه  مقاييس:ال فجوة 
 ترج   يج   لك  يكف  ال الزب ئ  لت قع   اإل ار  إ راك  جر   عليهفإ    ع يير، إل  اإل راك
 أه       الزب ئ  يت قع  ال   ب ل ست   الخ    تق ي  تكف    ح  ا   ع يير إل  اإل راك ه ا
 غير ال ع يير  ض  ع لي   أ  الج   ؛إجراءا  ب ف هي  االلتزا  :ع  نج  الفج  ه    سبب  
  قيق   أه ا  تح ي  سلي  ؛ع  
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 أيض  الفج   له   ب لفع  ال ق     الخ    ال  ض ع  ال ع يير الفرقبي  ت ث  :التقديم فجوة 
 ال  ظفي ؛ضع  أ اء بينه ؛ضع   الصرا  األ  ار  ض ح  نه :ع   ال سبب      ع  
 جي ؛ غير الرق ب  ال ستخ   ؛النظ   التكن ل جي 
 أ   ال ع   ب لفع  ال ق    الخ    بي  الفر  ع  عب ر  ه الداخلية: تاالتصاال فجوة 
  ست   رف  إل  يؤ       ب لزب ئ ، اتص الته  خال     ال ؤسس  ق  ته  الت  ال عل    
 ف  يك   س    رتفع  ك    ه   اإل راك أ  النتيج  فتك   ال رج   أعل  إل  الت قع  
 ع  الزب ئ  رض   ست   ف  انخف   عن  ينتج     تشكل ، الَّت  الت قع      أق  الغ ل 
    عل  بن ء  عين  ب  اصف   فن   غرف  بحجز الزب   قي    لك أ ثل      ال ق   ، الج   
 ال اإلعالن   أظهرته  الت  ال  اصف   أ   ج  الغرف  استال    عن ،الفن   إعالن   ف  ج ء
 ؛ ن سب  غير الخ رجي  أسب به :االتص ال  الفج   له   طلب ،       أ  استل         تتط ب 
عط ء    فيه    ب لغ  ع   ا 
 ال  رك  الخ    بي  الفر  ف  تت ث  إلدراك:ا فجوة (P)     ك ن ا الت   الخ    الزب ئ  قب 
 ب لت قع    اإل راك  ق رن  طري  ع  الخ    ج    يقي    الزب ئ    ،G=P-E أ  (E) يت قع نه 
 أ  الس بق  الفج ا  إح   ظهر  إ ا طبيع  بشك  تنتج س   الفج  ه   فإ  شك ب   
    يتف  ب   تق   ل  الخ    أ  يعن  الس بق  الفج ا     فج  أ  ظه ر أل  ج يعه ،
  الزب ئ  ت قع  
 قي   أج      ز الئ ، Parasuraman طر     "Gap Model" الفج  ن     تحسي  ت   لق 
 ق   ا حيث ،Servqual*  ب س   عر ف  الفج  ن     أصبح 0888 سن   ف  ،الخ    لج    الزب   إ راك
 االستج ب ، االعت   ي ، ال ل  سي ،  ه : أبع   خ س  إل  عشر     الخ    ج    أبع   ع   بتقلي 
   12 التع ط  الض   
 إل  األ ل  ال ج  ع  ته   عب ر ، 22 تض   ج  ع  ك   ج  عتي ،    ال قي   ه ا يتك  
 أ اء نح  الزب ئ  اتج ه   قي   إل  الث ني  ال ج  ع  ته   بين   ال ؤسس ، لخ    الزب ئ  ت قع   قي  
 الت قع  ( -)األ اء اإلج ب   بي  الفر   بطرح ال ت ر ، Likert ليكر   قي   يستخ    كاله   ال ؤسس ،
  الت لي : الصيغ  ف  الخ    ج    ع  التعبير  ي ك  13ال قي      الخ س  لألبع   الفج  تح ي  يت 
 
 حيث:
SQi:  للفر  ال  رك  الخ    ج    ت ث "i"  
k:   الخ    عب را  ع 
P: الفر  إ راك "i"   للعب ر  ال ؤسس  خ    بأ اء يتعل  في "j"  
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E:  للعب ر  الخ    ج    ت ق "j"  ب لفر   ال تعلق "i"  
  رضي ، غير خ  ي  ج    إل  يؤ    لك فإ  ال ت قع  الخ       أق  الفعلي  الخ    ك ن  فإ ا
 ج  خ  ي  ج     لك ع  ينتج فإن  ال ت قع  الج       أكبر الفعلي  الج    كن     إ ا ح ل  ف  أ  
  الزب    إبه   إل  يؤ   أن  ك    رضي ،
 تتك   ق  قي سه  ال را  الخ    ج    بأبع   ال تعلق  "j" العب را  ع   أ  إل  اإلش ر  تج ر ك  
 عب را ، 2 تض  الض    عب را ، 4    تتك   االعت   ي  أ  حيث عب را ، 2 أ  عب را  4   
 عب را   4     تتك   االستج ب   أخيرا عب را  2 عل  يحت   التع ط  عب را ، 4 تش   ال ل  سي 
 تحلي  أ  (P1 – E1, P2 – E2بعب ر ) عب ر  تحلي  إ   أشك  ، ع   يأخ  Servqual بي ن   تحلي  إ 
 ح ل  ت ث  E4 إل P4  E1 إل  P1    حيث (،E1+E2+E3+E4/4) (P1 + P2 + P3 + P4/4) -ببع  بع 
 فه : الخ    لج     اح  قي   حس   أ   بع ، بك  ال تعلق  األربع   الت قع   اإل راك  
P1 +P2 +P3 …+ P22/22) – (E1 +E2 +E3 + …+ E22/22))   بفج   تس Servqual14  
 الزعائنمن وجهة نظر رع  وجو  لح  الدراسة األ: قياس جودة خدمات الفنادقانياث
  للدراسة: المنهجية اإلجراءات -1
 الدراسة وعينة ،مجتمع مجال، تحديد -1-1
 الع ل ،      ختل  ف  الفن ق  القط   ف  خ ص  بأه ي  نج   أرب  صن     الفن    تحظ 
 نج  ، خ   الفن    ف  ل ثيالته   ش به  تك   تك   للضي    تك  ل  خ     الفن    ه   تق   حيث
 إختي ر ت  حيث نج  ، أرب  فن    لل راس  ك ج   نأخ  أ  رأين   له افق  نسبي    نخفض  بأسع ر  لكنه 
 الحسي  فن   )سكيك  (، السال  فن    ه : سي حي   الي   بثالث تت اج   الت  خ ص  فن    أرب 
 ب نطق  نج   أرب  صن     الفن    قل  إل  اإلش ر     ،)عن ب (  ي  زا فن    صبر  فن   )قسنطين (،
 الجزائر  الع ص   ف  أغلبه  يت اج  بين   الجزائر ، الشر 
    ال  ت   الفتر  خال  ال راس   ح     ب لفن ال قي ي  الزب ئ  ك  ف  ال راس   جت   يت ث 
 الفن    ج ي  عل  ال  زع  االست  را  بع   العين  حج  يق ر حي  ف   2102 يس بر غ ي  إل  أكت بر
 أسل   استخ ا  ت   التحلي   لل راس  ص لح  است  ر  012 استرج   ت  حيث است  ر   211 ع  ه   الب لغ
 شرح ت  ك   االستقب  ،  كت   ست   عل  االست  را   ض  ت ، الزب ئ  اختي ر عن  عش ائي ال العين 
 الزب ئ  إل  بي ن  االست ه   بت زي  يق      ب  ره  ،االستقب   ل  ظف  العب را   ت ضيح  نه  اله  
 للفن    النه ئي   غ  رته  قب   استرج عه  للفن   ال اف ي 
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 :المستخدمة اإلحصائية التحليل وأدوات البيانات جمع أدوات -1-2
 ص   ال راس ، أه ا  تخ   الت  الالز   البي ن   عل  الحص   لغر  :البيانات جمع أدوات
 ب ستخ ا  ال راس   ح  الفن    ق  ه ت الت  الفن قي  الخ     ج    قي   أج     ل لك خصيص  إلستبي  ا
  ست   أ  الفن    خ   قب  الزب ئ  ت قع   تقي  األ ل   ج  عتي     يتك    ال   ،Servqual ن    
 الفعل  األ اء أ  الفن    خ   بع  الخ      ست   فتقي  الث ني  أ   عليه ، الحص   ال ت ق  الخ    
 ف :  ال ت ثل  الخ    لج    أبع   خ س  تغط  عب ر  22    األصل  الن      يتك   للخ    ،
 إض ف  ت  الفن ق  القط   لخص صي   نظرا أن  إال  التع ط ، الض    االستج ب ، االعت   ي  ال ل  سي ،
 أبع   ع  تعبر عب ر  28 ب لك لتصبح الفن ق  النش ط طبيع     لتتالء  العب را  بع   ح    تع ي 
 ف : تت ث  أجزاء ثالث     بي  االست تك  ي  الفن قي  الخ    ج   
 :الخ    الس ، ك لجن ، الفن   لزب ئ  الشخصي  ال عل     يتض   الجزءاألول 
 ب لفن    الزب   عالق  ح    أسئل  الجزء ه ا يض الثاني: الجزء 
 تح ي  ث      ال ت قع  الخ    ل ست   الزب ئ  ت قع   بتح ي  الجزء ه ا يتعل  :الثالث الجزء 
 األبع   تعك  عب ر  28 خال       لك ال ق   ، للخ    الفعل  األ اء ل ست   إ راك ته 
  Servqual ن     حس  الخ    لج    الخ س 
  ال  رك  ال ت قع  الخ     ج     ست   قي   ف  الخ  س  ليكر   قي   عل  االعت    ت  لق 
    عب ر  ك  عل    افقت   رج  إعط ء الزب      ُطل  حيث ،ال راس   ح  الفن    زب ئ  طر    
 يل : ك    يك   28 الد العب را 
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الرأي
 0 2 2 4 2 الدرجة
 :المستخدمة اإلحصائية التحليل أدوات -1-3
 الت لي : اإلحص ئي   أل  ا ب االستع ن  ت  ،تبي  االس خال     ج عه  ت  الت  البي ن   تحلي  أج    
  ؛  ال ئ ي  النس  التكرارا 
   بع  األفن   عل  ك  بع     الال سط الحس ب    لك    أج   عرف   رج    افق  زب ئ 
 ؛ج    الخ    الفن قي  ال ت قع   ال ق    له  فعلي ل الخ س 
  الزب ئ  ع  ال سط الحس ب ؛ إج ب   االنحرا  ال عي ر  لقي    رج  تشت  قي 
 (  ع    الثب   كر نب خ ألف Cronbach Alpha؛) 
  اختب رPaired-Samples T Test؛ 
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  :الدراسة ةفرضي واختبار البيانات تحليل -2
 الدراسة: محل بالفنادق عالقتهم وكذا للمستجوبين، الشخصية بالخصائص الخاصة البيانات تحليل-2-1
 :اإلن ث نسب  أ  حي  ف  ،69,61%نسب   ي ثل    ك ر ه  ال ستج بي  الزب ئ  غ لبي  الجنس 
  30,39%ت ث 
 بد األكبر النسب  أق  أ  سن  22 أع  ره  تبلغ ال ي  ال ستج بي  الزب ئ  يشك  :العمر 
 سن  42  22 بي     أع  ره  تترا ح ال ي  ال ستج بي  األفرا  نسب  تبلغ بين   ،%48,14د
  %22,47 سن  42 ع  أع  ره  تزي  ال ي  األفرا  نسب  تق ر حي  ف  ،22,48%
 :تبلغ حيث جزائري  جنسي     ه  العين  أفرا  غ لبي  أ  اإلستبي   نت ئج تشير الجنسية 
 عربي   نه   ختلف  بل ا      ه  ،17,65% بد األج ن  نسب  تق ر حي  ف  ،82,35% نسبته 
  اجه  تعتبر نج   أرب  صن     الفن    أ  عل  يؤك      ه ا أ ريك ؛     حت   أ ر بي ،
 لإلق     األج ن  السي ح  قص   ه  بل ، أ  ف  السي ح 
 ص ر ال راس  عين  أفرا     47,06% أ  اإلستبي   نت ئج تشير بالفندق: المعرفة مصدر  
 الهيئ   أ  ال ؤسس   ف  أس س   ت ثل  أخر ، ل ص  ر راج  ال راس   ح  للفن     عرفته 
 عين  أفرا  نسب  أ    الفن    ه   ف  له  ب لحجز ق    الت   ه  إليه ، ينت    الت  الحك  ي 
 نسب  أ   ؛34,31%بد فتق ر  األق ر  األص ق ء إل  ب لفن     عرفته   ص ر ال ينيع   ال راس 
 بين   ،13,73% تتج  ز فال االنترني  خال     الفن    عل  تعرف ا ال ي  ال راس  عين  أفرا 
 التقلي ي  اإلعال   س ئ  خال     الفن   عل  تعرف ا أنه  ال ستج بي     %4,81 أك 
  الئ    زيج  تعت   ال الجزائري  الفن    أ  عل  ي    ه ا  ال قر ء   ال س  ع ، ال رئي ،
 بإستع    يتعل     خص ص  األع    بيئ  ف  الح يث   التط را  يتن س  التس يق  لإلتص  
  اإللكتر ن   التس ي  تقني  
 أ   هني  ألسب   راج  ب لفن    إق  ته  سب  العين  أفرا   عظ  بالفنادق: اإلقامة من الهدف 
 ب لفن   إق  ته  ك ن  ال ي  ال ستج بي  أ   ،69,61% بد نسبته  تق ر حيث ع   إط ر ف 
 أق   ا ال ي  ال ستج بي  نسب  تتع   ال بين  ، 24,51%نسبته  فتبلغ  ؤت ر أ   لتق  لحض ر
  %2,88 بنسب  عطل  أ  العس  شهر قض ء أخرى ث  ألغرا  الفن   ف 
 بلغ   ر  أل   ال راس   ح  ب لفن    أق   ا ال ي  األفرا  نسب  أ  بالفنادق: اإلقامة مرات عدد 
 بد نسب  أكثر أ  ل رتي  ب لفن   أق   ا ال ي  ال ستج بي  نسب  بلغ  بين   ،20,82%
 تجرب  ل  نصفه  أ  بإعتب ر العين  أفرا  إج ب      ض عي  ص   يؤك      ه ا  48,14%
 أكثر  أ  الث ني  لل ر  في  يبي  ال   الفن      س بق 
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  :للفنادق الكلية المتوقعة الخدمة جودة بيانات تحليل -3-2
 الخ    لج    الزب ئ  لتقيي  ال عي ري  االنحراف     الحس بي  ال ت سط   ال  ال  الج    ي ضح
 ال راس    ح  الفن    طر     الكلي  ال ت قع 
 (:  تقييم أفراد العينة لجودة الخدمة المتوقعة الكلية1جدول رقم )
 الترتيب درجة الموافقة االنحراف المعياري المتوسط الحسابي األبعاد
 2  رتفع  1,278 2,81 ال ل  سي 
 4  رتفع  1,722 2,78 االعت   ي 
 2  رتفع  1,812 2,84 االستج ب 
 0  رتفع  1,812 4,12 الض   
 2  رتفع  1,822 2,72 التع ط 
 / مرتفعة 387,3 38,3 الكلية المتوقعة الجودة
 :    إع ا  الب حثي  عل  ض ء نت ئج االستبي  المصدر
 حيث  رتفع  ك ن  الفن    زب ئ  طر     ال ت قع  الخ    ج    أ  الج    خال     نالحظ
  ست   يت قع   ك ن ا أنه  يعن   ه ا ،1,782 بد يق ر  عي ر  ب نحرا  2,84 الحس ب  ال ت سط بلغ
    ال رتف  ال ست   ه ا يفسر     لع  ب لفن  ، إق  ته  أثن ء له  تق   س   الت  الخ        رتفع 
  أنه ك    رتفع  الت قع    ست ي   تك   أ  الب يه      ،نج   أرب  صن     الفن   أ  الت قع  
 ب لنسب  أ     اللب ق  ب للط ف  ال  ظفي  سل ك يت يز أ  ال ت ق  ف    ب لت ل   حك  ي   ليس  خ ص    فن
 يق ر حس ب  ب ت سط "الض   " بع  ه  الت ق      ست   أعل  أ  األ ل  ال رتب  احت  ال   للبع 
  بلغ حس ب  ب ت سط "ال ل  سي " ببع   تب ع  2,84 بد يق ر حس ب  ب ت سط االستج ب  بع  ليلي  ،4,12بد
 "التع ط "أخيرا بع  ج ء حي  ف  ،2,78 بد يق ر حس ب  ب ت سط االعت   ي  بع  يأت   لك بع  ث  ،2,81
   2,72 بد يق ر حس ب  ب ت سط  حيث
 :لفنادق الكلية الفعلية الخدمة جودة بيانات تحليل -3-2
 الخ    لج    الزب ئ  لتقيي  ال عي ري  االنحراف     الحس بي  ال ت سط   ال  ال  الج    ي ضح 
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 (:  تقييم أفراد العينة لجودة الخدمة الفعلية الكلية2جدول رقم )
 الترتيب درجة الموافقة االنحراف المعياري المتوسط الحسابي األبعاد
 2 ج ا  رتفع  1,722 4,20 ال ل  سي 
 2   رتفع  1,242 4,18 االعت   ي 
 2   رتفع  1,220 2,82 االستج ب 
 0 ج ا  رتفع  1,227 4,28 الض   
 4  رتفع  1,700 2,88 التع ط 
 /  مرتفعة 386,3 3811 الكلية الفعلية الجودة
 االستبي  :    إع ا  الب حثي  عل  ض ء نت ئج المصدر
 ال ت سط بلغ حيث  رتفع  ك   الفعلي  الخ    لج    الزب ئ  تقيي  أ  الج    خال     نالحظ
 له  ال ق    الخ      ست   أ   ج  ا أنه  يعن   ه ا ،1,282 بد يق ر  عي ر  ب نحرا  4,00 الحس ب 
 للبع  ب لنسب  أ    رتفع ، ك ن  األخير  ه   أ  رغ  ت قع ته  تج  ز  الج       ع لي  ب رج  تت يز فعال
  عي ر  انحرا     4,28 بد ق ر حس ب  ب ت سط "الض   " بع  ف  فيت ث  األ ل  ال رتب  احت  ال  
 الشع ر  ك لك الزب ئ ، استفس را  عل  اإلج ب  عل   ق رته  الفن      ظف  لط ف   يعك   ال   1,227
 بلغ حس ب  ب ت سط الث ني  ال رتب  ف  "ال ل  سي " بع   لك بع  ليأت  الفن  ،  اخ   الط أنين  ب أل   
  لك بع   نج  ،4,18 ق ر  حس ب  ب ت سط "االعت   ي " ببع   تب ع  ،1,722  عي ر  ب نحرا  4,20
  ت سط  يق ر حيث األخير ، ال رتب  ف  "االستج ب " بع  ليح  ،2,88 بلغ حس ب  ب ت سط بع التع ط 
  2,82 بد الحس ب 
 الدراسة: فرضية اختبار -3-3
 قب     ال ت قع  الخ     ج     ست   بي  اختال  ي ج  أن "ال عل  ال راس  فرضي  تن 
 فعلي "  له  ال ق    الخ     ج     ست    بي  الفن   زب ئ 
 الصيغ :  ف  Servqual ن      ع  ل  عل  ب العت    الفرضي  ه   ب ختب ر ستق  
 المتوقعة الخدمة جودة ــ المدركة الفعلية الخدمة جودة = الخدمة جودة 





 فنادق أربع نجوم بعض ميدانية علىدراسة :  Servqualجودة الخدمات الفندقية باستخدام نموذج  قياس
 نور الدين مزياني و إيمان عاشور ________________________________________________________________ 
 
 جامعة األغواط____2102جوان  _ 2العدد:  _ 7المجلد: _العدد االقتصادي  _دراسات 
 
175 






 1,28 4,18 2,78 االعتماديـــــة
 1,18 2,82 2,84 االستجـابــــة
 1,24 4,28 4,12 الضمــــان
 1,22 2,88 3873 التعــــــاطـف
 3827 3811 38,3 الخدمة جودة
 :    إع ا  الب حثي  عل  ض ء نت ئج االستبي  المصدر
 ت قع ته   بي  الفعلي  الخ    لج    الزب ئ  إ راك   بي  الفر  بأ  أ  الج    خال     نالحظ
 لأل اء الزب ئ  إ راك   أ  أ  ،28  02،07 رق  العب را    ع ا العب را  لك  إيج بي  ك   الخ     له  
  الت  الخ    لج    الع   ال ت سط قي   حيث األحي  ، أغل  ف  ال ت ق  األ اء تج  ز  للخ     الفعل 
 ع   عل  تن  الت  األ ل  الفرضي  نرف  علي   بن ء إيج بي ، فج   ج   عل  ي    ّ   1,27 بلغ 
 االختال  ه ا يبق  أن  إال الفعلي ، الخ    ج      ست   ال ت قع  الخ    ج     ست   بي  اختال   ج  
 ب لترتي  فه  الزب ئ  حس  األبع   أله ي  ب لنسب  أ   ت قع ته ، تف   الزب ئ  إ راك   أ  ب عن  إيج بي 
 االستج ب   أخيرا (1,22) التع ط  (،1,28) االعت   ي  (،1,24) الض    (1,40) ال ل  سي  الت ل :
(1,18 )   
 اختب ر استخ ا  ت  فق   ت قع ته  الزب ئ  إ راك   بي  الفر   لنت ئج اإلحص ئي  ال الل     التأك  أج     
T  1,12  عن ي   ست   عن  








 Tقيمة  المتوسطات
مستوى 
 المعنوية
 1,111 4,028 1,27 2,84 4,00 الخ    ج   
 عل  ض ء نت ئج االستبي  :    إع ا  الب حثي  المصدر
 ال عن ي   ست      أق   ه  1,111 ه  ال حس ب  ال عن ي   ست   أ  أعال  الج       نالحظ
   ست   الفعلي  الخ    ج     ست   بي  إحص ئي   الل     اختال   ج   يعن   ه ا (1,12) ال عت   
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  ست   بي  اختال  ي ج   ه "ال أال أعال  ال  ك ر  الفرضي  رف  يعن   ه ا ال ت قع ، الخ    ج   
 فعلي "  له  ال ق    الخ     ج     ست    بي  الزب ئ  قب     ال ت قع  الخ     ج   
 :اخلـامتة
 أرب  صن     الجزائري  الفن    تق  ه  الت  الخ     ج         شكل  ال راس  ه   ن قش 
 ن ره  ت صي    نت ئج ع   إل  ال راس  ت صل   Servqualن     عل  إعت   ا زب ئنه  نظر  جه     نج  
 يل : في  
 النتائج: -1
  ل   ال ستج بي  اتج   ج     فج  اختالفإيج بي  بي   ست   الت قع    اإل راك   ت ج
أ   ست   ج     عن ،  ه ا ي1,48حيث ق ر  قي ته  بد  الخ     الفن     ح  ال راس ،
 ل يه   الخ    ال ق    فعلي  لزب ئ  الفن   يف    ست   ج    الخ    ال ت قع 
  ن     أظهر تطبي Servqual  عل  الفن     ح  ال راس  أ  زب ئ  ه   األخير  راض   ع
نسب  الزب ئ  الراغبي  للع    للفن     لك ؤك ي  ج    الخ     ال ق    له     ه   الفن   ،
بأ  الزب ئ  الراضي   نت ئج  راس   س بق  ه ا    يت اف      ،%80,2ستقبال  الت  بلغ   
 س   يق     بإع    التع       ال ؤسس   
   تعرف ا عل  الفن      خال   ال ستج بي     الزب ئ  %22,8أ  نسب  أظهر  ال راس
إيج بي  ع  ص ر  ا ف  نق   ب لت ل  ف   ال  ك  أ  هؤالء ب  ره  س ه  ،األص ق ء  األق ر 
 ل   ال ستج بي  ؛ الفن    ّ   أ   إل  ارتف    ست ي   الت قع  
  ك   أك   ال راس  الح لي  عل  أه ي  العن ي  بص ر  الفن   ف  أ ه   الزب ئ  الح ليي ،فإ ا
فإنه  سيت قع   أ  يحصل ا عل  نف   ،تقيي ه  لج    الخ    ال ق    له  فعلي   رتفع 
، ه ا يت  تع يله  بع  ك  تجرب ،  الت قع   تتأثر ب لتج ر  الس بق  ، أل ست      الج   ال 
 %44,8أ     نسبت      يفسر الت قع   الع لي  ل ست   الخ    ف  الفن     ح  ال راس  حيث
    ب لت ل  ل يه  تجرب  س بق ،   الزب ئ  أق   ا ب لفن      قب 
 ا  الفن    الجزائري  لتقني   التس ي  اإللكتر ن ،  ث : أظهر  ه   ال راس  ضع  استخ 
تص ي    ق  إلكتر ن  ج ا ، الحجز عبر األنترن ، ال ف  اإللكتر ن  ل ق ب  الخ   ،   ، 
 %02,72 ه     ت   علي  نسب  ال ي  تعرف ا عل  الفن      خال  األنترن  الت  ال تتج  ز 
    ال ستج بي  
  الفن     ح  ال راس  بخص    ع  ل   تصر    ظف  الفن    رغ  أ  إ راك   زب ئ
اتج هه  ك ن  ف   ست ي    قب ل ، إال أنه  ل  تر  بع  إل   ست ي   ع لي  تت اف        ه  
 طل   ف  فن    أرب  نج     يؤك   لك أ  إ راك   ال ستج بي  بخص  إهت    ال  ظفي  
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الخ    بشك  ف ر  ك ن   ت سط  ع       ه ا    ب ل شكال  الت  ي اجه نه ،  ك ا تق ي  
يست ع   ض  برا ج   ري  لتك ي   ت ري    ظف  الفن   ،    أج  ترقي  سل ك ته  
   ه راته  ف  الع   الفن ق  عل  أس  عل ي   
   ك   تقيي  أفرا  العين  لخ    اإلطع      حيث التن    الف ئ   الصحي  ب لفن     ح  ال راس
ست    ال يعك  تصني  ه   الفن   )أرب  نج  (، رغ  ن عي  الزب ئ  ال ي  تستضيفه      ال 
  أسع ره  ال رتفع  نسبي  ب ل ق رن     الفن    األق  تصني  
  التوصيات: -2
   الع   عل  ت سي  الفج  إيج بي     بي   ست   اإل راك    الت قع  ،   لك    خال  رف
 ست ي   أعل  ب ض  برا ج ت ريبي  لل  ظفي  حت  يتحس    ست   إ راك   الزب ئ  إل 
بالغ الزب ئ  ع    خ     بشك  صحيح    أ    ر ، التق ي   ب لت ل   ،أ اؤه  بشك  أفض  ا 
ك لك تحسي  ق راته  االتص لي   ّ   ي كنه      ال ق  الالز  إلنج ز الخ      ب ق  ع لي ، 
   اهت    الفن  ؛ أ  ُيشعر ا الزب ئ  أ   صلحته  ف   ق  
  لالهت     اإلعج    الت يز  ا   ك   يب    ثير  علي    ،إ  الت قع   يت  تع يله  بع  ك  تجرب
أل    ر  يصبح ع  ي  بع  ك  تجرب ،  ل ا يج  الع   عل  إح اث عنصر ال ف جأ  خ ص  
   بإع ا  ق ع    ه ا يتطل     الفن   القي ،ب لنسب  للزب ئ  ال قي ي  ب لفن   ألكثر     ر 
بي ن   ع  الزب ئ  األ في ء  تعزيز  بن ء عالق   ق ي   ط يل  األ    عه  أ  إ ار  العالق  
 حس  ال راس   فتك لي  استقط   زب ئ  ،     يس ه  ف  تعزيز س ع    ك ن  الفن   ، عه 
 ج   أكبر    تك لي  ال ح فظ  عل  الزب ئ  الح ليي ؛
 الت قع  ( الزب ئ  الح ليي   ،رف   تطلب   )الح ج  ، الرغب  القي   ببح ث   ري  ل ع 
 ال رتقبي   ب لت ل  تق ي  خ     تتالء     ه   ال تطلب   س اء    ن حي   ست   الج    
 خ ص  ف  ظ   ،النه ي  إل  إرض ئه ف  ال طل ب  أ     ن حي  تن عه   تع  ه   ه    يؤ   
 ء  ك ن  ق ي  ف   هني  الزب ئ ؛،  الع   عل  بن ح   ال ن فس  ال
   القي   ال ست ر لرض  الزب ئ    ت بع  شك  يه    قترح ته   الع   عل  حله  بسرع   كف ء
كأ  يت   ض  الئح  ف  غرف  ك  زب   تتض   ج ي  خ     الفن   ليق   الزب   ب لتأشير 
ب اء شك  ي    قترح ت  ليت  ج عه  ي  ي   ؛ عل   ست   ج    الخ     ا 
  نح تحفيزا  لل  ظفي  ب لفن   ب عتب ر أ  الرض  ال ظيف  يؤثر عل  ج    الخ   ،  ك لك 
   إعط ء الفرص  لل  ظفي  إلب اء اقتراح ته   أخ ه  بعي  االعتب ر ب   يس ه  ف  تحسي  ج 
الخ    خ ص  الع  لي   نه  ب ل ك ت  األ   ي  ب عتب ره  عل  اتص    ب شر    الزب ئ  
 ت ل  فه  أكثر  عرف  ب حتي ج ته  أفض     اإل ار ؛ ب ل
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  القي   بإض ف  خ     ج ي    الت     شأنه  الرف      ست   إ راك   الزب ئ  لتتج  ز ب لك
ت قع ته  كإض ف  خ    الصر   الت  تعتبر ج   ه   خ ص  ب لنسب  للزب ئ  األج ن   ك لك 
 تكلي     يق   بح   أ تع  الزب ئ ؛
  يزي      الئه  اتج   الفن    يس ه  ف   ،للفن    في ءتحفيزا   تخفيض   للزب ئ  األ نح    
 رف   ست   إ راك ته     
   إستع     س ئ   طر  ح يث    بتكر  ف  إنج ز  تق ي  خ    اإلطع   عل  غرار    ه
  ع    ب  ف  ه ا الصن     الفن    ف       ا  تجرب  رائ   ف  ه ا ال ج   
                                                          
 :واملراج  اهلوامش
،  جل   راس   "أثر ج    الخ    عل   الء الع الء،  راس  تطبيقي  عل  الخ     الفن قي  ب  ين  ع  "أح   ح ز  خليف   آخر  ،  1
  2،  2100إ اري ، ال جل  الراب ، الع   الث ن ، 
2Mohaini Mohamed and Others, Measuring Perceived Service Quality Of 4 Stars Hotel: A Case Study Of UK 
Hotel, Asian Journal Of Business and Management Science, Vol 2, No 6, p 28. 
  004،  2118 الت زي ، ع   ، األر  ،  ي س  حجي  الط ئ   ه ش  ف ز  العب   ، إ ار  عالق   الزب  ،  ؤسس  ال را  للنشر3
نج ح ب ل  ا ،   ر ت قع   الع الء ف  تحسي  ج    الخ    البنكي ،   اخل  ض   أشغ   ال لتق  ال  ل  ح   إ ار  الج    الش  ل   4
  2،  2100     00  01ف  قط   الخ    ، كلي  العل   االقتص  ي   عل   التسيير، ج  ع   نت ر ، قسنطين ، الجزائر، ي    
5 H. S. Sandhu and Neetu Bala, “Customers’ Perception towards Service Quality of Life Insurance Corporation 
of India: A Factor Analytic Approach”, International Journal of Business and Social Science,Vol 2, Center for 
Promoting Ideas (CPI), USA, No 18, October 2011, p 220. 
6 Yvette Reisinger, International Tourism: Cultures and Behaviour, Elsevier, Oxford, UK, 2009, p 239. 
  244 ، 2100 ار  ائ  للنشر، ع   ، األر  ، ، "التس ي  الفن ق "خ ل   ق بل ، 7
الفن ق  الح يث  ف  إ ار  الج   :  راس  ل ضعي  الفن    الجزائري ،   اخل  ض   بلق س    ض   حن   برج  ، ت جه   التس ي   8
  أشغ   ال لتق  العل   الث لث ح   إ ار   نظ    األع   : التح ي   الع ل ي  ال ع صر ، كلي  االقتص    العل   اال اري ، ج  ع  العل 
  8،  2118أفري   28  27التطبيقي  الخ ص ، األر  ، ي    
9Arash Shahin  and Nassibeh Janatyan, “Estimation of Customer Dissatisfaction Based on Service Quality Gaps 
by Correlation and Regression Analysis in a Travel Agency”, International Journal of Business and 
Management, Vol 6, No 3,Canadian Center of Science and Education,  March 2011, p 101. 
10 Suhaiza Zailan and Others, "The Effect of Internal Measures of Service Quality on Business Performance: A 
Case of Hotel Industry in Malaysia", 6th Annual Hawaii International Conference on business, Honolulu, 
Hawaii, 25-28 May 2006, p 5.  
فه   ن ر  شع  ، " أثر ج    الخ    الفن قي  عل  رض  ضي   فن    الخ س  نج   ف    ين  ع   "،   كر    جستير غير 11
  20-21،   2102 نش ر ، ج  ع  الزرق ء، ع    ، األر  ،
*Servqual: ه  اختص ر للكل تيservice ،   الت  تعن  الخ qualityه  الج      عن  
12Kazi Omar Siddiqi, "Interrelations between Service Quality Attributes, Customer Satisfaction and Customer 
Loyalty in the Retail Banking Sector in Bangladesh", International Journal of Business and Management, Vol 6, 
No 3, Canadian Center of Science and Education , March 2011, p 14. 
ج    الخ     ال صرفي  النس ئي  ف  ال  لك  العربي  السع  ي ، ال لتق  األ   ح   التس ي  ف  ال ط  " ف ء ن صر ال بيريك،  13
، 2112أكت بر  02 02 ، ي    ، ال نظ   العربي  للتن ي  اإل اري ، الش رق ، اإل  را  العربي  ال تح "العرب  )ال اق   آف   التط ير(
 244   
14 Dzemal Kulasin and Jordi Fortuny-Santos, "Review of the Servqual Concept", 4th Research/expert Conference 
with International Participation “Quality 2005” Fojnica, B&H, 09-12 November, 2005, p 136. 
